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  ABSTRAK 
Mohammad Haidar Mustaghfiri. D0110080. Kualitas Pelayanan Penerbitan 
Izin Mendirikan Bangunan (IMB) di Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan 
Terpadu Satu Pintu Kota Surakarta. Skripsi. Program Studi Ilmu 
Administrasi Negara. Fakultas Ilmu Sosial Dan Imu Politik. Universitas 
Sebelas Maret. Surakarta. 2017 
Pelayanan publik telah menjadi isu strategis di negara ini, karena pelayanan 
publik merupakan hak dasar setiap negara yang harus dipenuhi oleh negara. Dinas 
Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu ini merupakan wujud dari 
Perangkat Daerah Penyelenggaraan Pelayanan Terpadu Satu pintu di Kota 
Surakarta sebagaimana yang tertuang pada Peraturan Presiden Republik Indonesia 
Nomor 97 Tahun 2014 Tentang Penyelenggaraan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 
dengan pemberian wewenang mengurus segala jenis perizinan dan non perizinan 
yang salah satu jenis perizinan yang dapat di urus disini ialah Izin Mendirikan 
Bangunan.  
Tujuan Penelitian ini memberikan gambaran tentang kualitas pelayanan 
penerbitan izin mendirikan bangunan yang diberikan oleh DPMTPSP Kota 
Surakarta kepada masyarakat. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif 
kualitatif dengan fokus penelitian berdasarkan dimensi kualitas pelayanan yang 
dirumuskan oleh Parasuraman, meliputi bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, 
jaminan dan empati. Teknik sampling yang digunakan adalah purposive sampling 
dan aksidental sampling. Jenis data yang diperoleh adalah data primer dan data 
sekunder dengan menggunakan teknik pengumpulan data melalui wawancara, 
observasi, dan dokumentasi. Validitas data dengan teknik triangulasi metode. 
Tenknik analisis data yang digunakan adalah model analisis interaktif. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan penerbitan izin 
mendirikan bangunan yang diberikan DPMPTSP Kota Surakarta dalam aspek 
tangible diperlukan pengembangan ruangan dan penambahan kursi tunggu. Dalam 
aspek reliability masyarakat mengalami prosedur yang jelas, mudah dan sederhana. 
Dalam daya tanggap, adanya pembagian tugas dalam pelayanan memberikan 
kecepatan pelayanan, Dalam hal jaminan, bentuk legalitas yang diberikan yaitu 
dengan adanya jaminan pembiayaan melalui Surat Keterangan Retribusi Daerah 
(SKRD). Dalam aspek empati, sikap petugas dalam meberikan perhatian pribadi 
ramah, sopan dengan pemberian komunikasi yang baik. 
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ABSTRACT 
Mohammad Haidar Mustaghfiri. D0110080. Service quality of Publishing 
Building Permit (IMB) at Dinas Penananaman Modal dan Pelayanan Terpadu 
Satu Pintu Surakarta. Thesis. Public Administration Science Department. 
Faculty of Social and Political Science. Universitas Sebelas Maret. Surakarta. 
2017 
Public service has become a strategic issue in this country, because public 
service is the basic right of every country that must be fulfilled by the government. 
Dinas Penanaman Modal and Pelayanan Terpadu Satu Pintu Surakarta as stipulated 
in Presidential Regulation No. 97 of 2014 about Implementation of One Stop 
Integrated Service with authority to manage all types of licensing and non-
licensing, which one of the types of permissions that can be dealt at here is Building 
Permit. 
The purpose of this study to describe service quality of publishing bulding 
permit (IMB) provided by DPMTPSP Surakarta to the public. This research is a 
qualitative descriptive research .With focus of research based on service quality 
formulated by Parasuraman : tangible, reliability, responsiveness, assurance and 
empathy. The sampling technique used is purposive sampling and accidental 
sampling. The type of data generated is primary data and secondary data. Technique 
of data collection using interviews technique, obervation and documentation. Data 
validation is using methodological triangulation technique. Technique of analysis 
is using interactive model.  
Result showed that quality of publishing service building permit provide by 
DPMPTSP Surakarta. In tangibles aspects need more waiting chair and waiting 
room development. Reliability aspect, public already get a simple procedure and 
explication procedure. Responsiveness aspek, with giving the division of task in 
services to provide speed of service. Assurance aspect, the legality of financing is 
given by Surat Keterangan Retribusi Daerah (SKRD). Empathy aspect, officer have 
a good personal attitude during giving service to the public. 
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